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Con el propósito de  contribuir a   mejorar  la calidad de los servicios brindados 
por esta unidad, es que se realizó la presente investigación  cuyo objetivo 
principal fue el Analizar  el grado de satisfacción o insatisfacción de los usuarios 
que acuden al consultorio externo de planificación familiar del centro de salud 
Masisea, información esencial para identificar los principales factores 
determinantes de esta satisfacción o insatisfacción de los usuarios, centrando los 
mismos en aspectos fundamentales como el relacionamiento interpersonal, la 
percepción de competencia técnica del personal, la información proporcionada, el 
consentimiento informado. Para tal efecto se realizó una investigación de tipo 
descriptiva  transversal, el universo de estudio estuvo constituido por todos los 
usuarios que acudieron al servicio del centro de salud Masisea durante el primer 
trimestre de la gestión 2018.  
Se concluye que; Entre la percepción de la calidad de atención y satisfacción del 
usuario en el consultorio externo en planificación familiar del centro de salud 
Masisea – 2018, existe una relación débil, puesto que el 24% de los usuarios 
encuestados ubican a la calidad de atención en planificación familiar en el nivel 
bueno y a su vez a la satisfacción del usuario en alto, el 16% en muy alto.   
 















With the purpose of contributing to improve the quality of the services provided by 
this unit, the present investigation was carried out whose main objective was to 
analyze the degree of satisfaction or dissatisfaction of the users who come to the 
family planning external office of the center. Masisea health, essential information 
to identify the main determinants of this satisfaction or dissatisfaction of users, 
focusing on fundamental aspects such as interpersonal relationship, perception of 
technical competence of the staff, information provided, informed consent. For 
this purpose, a cross-sectional descriptive research was carried out, the universe 
of study was constituted by all the users who attended the service of the Masisea 
health center during the first trimester of the 2018 administration. 
It is concluded that; Between the perception of quality of care and user 
satisfaction in the family planning external office of the Masisea health center - 
2018, there is a weak relationship, since 24% of the users surveyed place the 
quality of care in family planning in the good level and in turn to the satisfaction of 
the user in high, 16% in very high. 
 
  























1.1. Realidad problemática. 
La salud es uno de los derechos primordiales a los que las personas 
deben tener acceso sin importar el lugar; raza, nivel económico, 
instrucción, sino que debe ser accesible para todos a nivel mundial, 
llegar a cada rincón del mundo donde habiten comunidades para 
brindarles atención adecuada y orientación para desarrollar sus 
vidas con calidad. Pero este acceso a la salud también debe ser de 
calidad, puesto que muchas veces no existe, pues los pacientes son 
maltratados, marginados e incluso ignorados por los actores de 
salud.  
La Organización Mundial de la Salud (1991) afirma que la atención 
de calidad en salud identifica necesidades que cubrir en cuanto a 
prevención, tratamiento y mantenimiento de la población, siendo 
este el motivo para una adecuada transferencia de recursos de 
manera efectiva. Sin embargo, en la realidad de diversos contextos 
esto no sucede, a nivel mundial existen población que no tienen 
acceso a los servicios de salud, que mueren en el olvido sin haber 
sido atendidos, que prefieren curar sus males con métodos 
tradicionales porque han perdido la confianza en los actores de 
salud, una realidad que preocupa.  
La Organización Mundial de la Salud (2014), indicó que más de 222 
millones de niñas y mujeres en el mundo que no desean ser madres 
no utilizan ningún método anticonceptivo, si estas pudieran acceder 
a los servicios de anticoncepción podrían realizar una planificación 
familiar adecuada y evitar ser madres adolescentes. Además, 
recomienda que las personas deben tener la información exacta a 
través de diversos servicios de apoyo psicosocial y anticonceptivos, 
esta se debe dar sin ningún tipo de discriminación, coacciones  y 




marginada, ante esta realidad latente, la Cumbre de Londres de 
2012 sobre planificación familiar se comprometió a hacer llegar los 
servicios de planificación familiar al menos a 120 millones de 
personas más para el año 2020. 
 
En nuestro país la realidad es dura, porque los servicios de salud en 
centros de salud en zonas alejadas no son del todo óptimos según 
la percepción de los usuarios, muchas veces por el tema de la 
infraestructura, equipamiento y escases del personal médico y 
técnico que garanticen una adecuada atención a la población, pese 
a que esto se encuentra normado a través del Ministerio de Salud 
del Perú que define los atributos de la calidad de atención en la 
Norma Técnica de Auditoría de la Calidad de Atención en Salud, NT 
N° 029-MINSA/DGSP-V.01, en sus 3 dimensiones: Dimensión 
técnica, humana y de entorno. 
Una investigación realizada por la Organización Mundial de la Salud 
(2018), la Asociación contribuyente por respeto y la Organización 
para la cooperación y el Desarrollo económico (OCDE) revelaron 
que la falta de inversión y las malas gestiones de los recursos que 
se disponen para salud han afectado los servicios en los hospitales 
y centros de salud, identificó que en el Perú existen más 
trabajadores administrativos que médicos en los hospitales, y que 
existe un déficit en el nivel de hospitalización puesto que solo existe 
16 camas por cada 10 mil habitantes, y por último  la mala 
organización que obliga a los pacientes a esperar más de dos 
semanas para obtener una cita y poder ser atendidos, 
traduciéndose esta problemática en la insatisfacción de los usuarios. 
Sin embargo, es preciso recalcar que existen centros de salud en 
los que se hacen denodados esfuerzos para minimizar la 
problemática, esto gracias a la buena acción del personal técnico 




La presente investigación se ha orientado para medir la relación 
existente entre la calidad del servicio y la satisfacción de los 
usuarios del centro de salud de Masisea, a quienes se les brinda el 
programa de planificación familiar con el objetivo de que tengan 
toda la información necesaria para planificar la llegada de sus hijos 
según las necesidades que pueden cubrir.  
 





De León (2017) en su tesis; Comparación del nivel de satisfacción 
de las usuarias de planificación familiar en servicios de salud del 
segundo nivel de atención con y sin intervención de cooperantes, en 
el departamento de Totonicapán, Guatemala 2017. Tesis de 
maestría. Universidad Rafael Landívar. Estudio descriptivo 
transversal, trabajó con una muestra de 40 usuarios a quienes se 
les realizó entrevistas dirigidas para medir su grado de satisfacción. 
El 100% de las usuarias de Momostenango indicó sentirse 
satisfecha con el servicio, ya que fueron atendidas en ambientes 
cómodos, sin embargo en San Andrés Xecul indican no estar 
satisfechas porque perciben que nos les brindan la información 
adecuada.  
 
Del Salto (2014) en su tesis; evaluación de la calidad de atención y 
satisfacción del usuario que asiste a la consulta en el departamento 
médico del Instituto Nacional Mejía en el periodo 2012. Tesis de 
maestría. Universidad Central de ecuador. Estudio analítico 
transversal, trabajó con una muestra de 391 usuarios, a quienes se 
les aplicó un cuestionario para medir la calidad y satisfacción. 




finalizar las consultas el 10,5% indican que existe un menor grado 
de calidad en la atención.  
 
García (2015) en su investigación; Satisfacción del usuario adulto 
mayor con la calidad de la atención de enfermería” en el hospital 
general Cunduacán Tabasco. México. Estudio de tipo descriptivo 
transversal, trabajó con una muestra de 58 usuarios. Identificando 
que; el 58% se siente altamente satisfecho, el 40% medianamente 
satisfecho y el 2% insatisfecho. Concluyó que; existe relación entre 
ambas variables de estudio.  
 
Gonzales (2014) en su tesis; satisfacción del usuario del servicio de 
salud sexual y reproductiva del centro de salud Dr. Edgardo Acuña, 
Octubre-diciembre 2012, Catamarca. Tesis de maestría. 
Universidad Nacional de Córdoba. Estudio descriptivo, cuantitativo y 
corte transversal. Trabajó con una muestra de 140 usuarias a 
quienes se les aplicó cuestionarios estructurados.  Concluyó que; el 
97,9% recibieron consejería y la comprendieron. El 79,1% indicó 
que le trato de la obstetra es excelente. El 97,9% indican que existe 
privacidad al momento de la atención, el 73,)% está de acuerdo con 
el tiempo de demora en la consejería que varía entre 15 y 30 
minutos.  
 
 Silberman et al (2016) en su investigación; Construcción y 
validación de un instrumento para medir  la satisfacción de los 
pacientes del primer nivel de atención médica en la Ciudad de 
México.  Estudio mixto cualitativo, de análisis factorial exploratorio.  
Trabajó  con una muestra de 70 pacientes con diabetes a quienes 
les aplicó el instrumento. Concluyeron que; la construcción del 
instrumento que consta de 29 ítems a evaluar, identificándose que 





Gálvez (2015) en su tesis; Grado de satisfacción de los usuarios 
sobre los servicios de consulta externa de ginecología y pediatría 
del Centro De Salud Alonzo Suazo. Región Sanitaria Metropolitana 
Del D.C, junio del 2014. Tesis de maestría. Universidad Nacional 
Autónoma de Honduras. Estudio descriptivo y transversal. Trabajó 
con una muestra de 356 usuarios, a quienes se les aplicó un 
cuestionario para medir su satisfacción. Concluyó que; 48% de los 
usuarios afirman recibir un buen trato del personal de enfermería, el 






Cayro (2016) en su tesis; Grado de satisfacción de usuarias en el 
consultorio de consejería de planificación familiar en el Instituto 
Nacional Materno Perinatal mayo – junio 2016. Tesis de grado. 
Universidad Nacional Mayor de san Marcos. Estudio de tipo 
descriptivo y transversal. Trabajó con una muestra de 355 usuarias, 
a quienes se les aplicó un cuestionario para medir las expectativas y 
perspectivas de las usuarias. Concluyendo que; el 79,1% se 
encuentran muy satisfechas, respecto a las dimensiones de la 
satisfacción; en fiabilidad en 80,1% están muy satisfechas, en 
capacidad de respuesta el 75,7%, en seguridad el 89%, en empatía 
el 80,3% y en aspectos tangibles, el 79,1%. 
 
Infantes (2017) en su investigación; Calidad de atención y grado de 
satisfacción de los usuarios de consulta externa del Centro de 
Atención de Medicina Complementaria del Hospital III Iquitos-2016. 
Tuvo como objetivo evaluar los factores que se asocian a la calidad 




III de Iquitos. Estudio transversal, trabajó con una muestra de 305 
pacientes en consulta externa a quienes se les aplicó el instrumento 
Servqual para medir la calidad. Concluyó que; el 72,9% se siente 
satisfecho con la atención, respecto a las dimensiones el 68,6% en 
fiabilidad, 72,3% capacidad de respuesta, 77,1% seguridad, 73,6% 
aspectos tangibles y 73,7% empatía.  
 
Messarina (2015) en su investigación; Calidad de atención del 
personal de salud y satisfacción del paciente en el servicio de 
resonancia magnética del hospital de alta complejidad Trujillo, 2015. 
El estudio se realizó mediante el enfoque cuantitativo no 
experimental de diseño descriptivo correlacional, de corte 
transversal. Trabajó con una muestra de 224 pacientes a quienes se 
les aplicó dos cuestionarios elaborados  para medir la calidad de 
atención y satisfacción, Concluyó que; existe alta  correlación entre 
la satisfacción del usuario con las dimensiones; fiabilidad, 
sensibilidad, tangibilidad, seguridad y empatía. La calidad del 
servicio esta entre muy buena y buena, e influye altamente en la 
satisfacción del paciente.  
 
Rosales (2017) en su tesis; Calidad de atención de la enfermera y 
satisfacción del paciente adulto mayor del servicio de medicina del 
Hospital Cayetano Heredia, 2016, de la Universidad César Vallejo. 
Lima. Tesis de maestría. Investigación aplicativa descriptiva y de 
corte transversal. Trabajó con una muestra de 60 pacientes 
hospitalizados a quienes se les aplicó cuestionarios para medir 
ambas variables. Concluyó que: existe relación significativa entre la 
calidad de la atención enfermera y la satisfacción el paciente.  
 
Santibáñez (2017) en su tesis; Calidad de atención del servicio de 




Calete.2017. Tesis de grado. Universidad San Martín de Porres. 
Estudio de diseño descriptivo, prospectivo y corte transversal. 
Trabajó con una muestra de 161 usuarios a quienes se les aplicó la 
encuesta SERQUAL.  Concluyó que: El 67,7% indica que la calidad 
es buena, el 25,5% que es regular y el 6,8% que es mala. Respecto 
a la dimensiones; seguridad 51,5% indica que es buena, en la 
dimensión empatía el 62,7% indica que es buena y en tangibles el 
45,4% indica que es buena.  
 
Marín (2017) en su tesis; La calidad de atención y grado de 
satisfacción del usuario en consultorios externos de obstetricia del 
Hospital Regional de Loreto, enero a marzo 2017. Tesis de grado. 
Universidad Científica del Perú. Estudio fue observacional, 
descriptivo, transversal y prospectivo. El tipo de muestreo fue no 
probabilístico con un nivel de confianza del 95% y error tipo I del 
5%, estuvo constituida por el 10% de pacientes atendidos entre los 
meses de enero a marzo. Para la evaluación del grado de 
satisfacción se empleó  la encuesta SERVQUAL. El 31% se 
muestra insatisfecho,  en la dimensión de capacidad de respuesta 
el 18,2%, seguido por la dimensión de fiabilidad con 37,5% y 
aspectos tangibles 30.6%. Respecto a la satisfacción el mayor 
porcentaje de usuarios evidenció satisfacción en la capacidad 
81,8% seguido de aspectos tangibles de 69,4%.  
1.3. Teorías relacionadas al tema 
 





Juran (1981) indica que es la idoneidad para usar un producto o 




previsto para que será utilizado. Aplicar este concepto exige que 
se haga una definición previa de cuáles son las necesidades y 
expectativas que se espera que cubra el servicio o producto.  
 
Ross (1999) indica que es integrar funciones y procesos con el 
objetivo de lograr la mejora continua  de los servicios que se 
ofrecen y obtener la satisfacción de los clientes.  
 
La Organización Panamericana de la Salud (2011) es el conjunto 
de servicios diagnósticos y terapéuticos adecuados para lograr 
una atención médica optima, conociendo los factores del usuario 
y el servicio médico, obteniendo un resultado que no tenga riesgo 
de efectos. 
 
El Ministerio de salud del Perú (2016)  a través de la Norma 
Técnica de Salud, indica que es la calidad de unir las 
características de los servicios de salud en el que si incluye la 
parte técnica y humana para alcanzar los efectos deseados tanto 
para quienes proveen la atención como para los usuarios.  
 
Donabedian (1984) define la calidad en salud respecto a la 
atención médica a un paciente enfermo. Esto inicia desde que 
este tenga la oportunidad de atenderse sin demora ya que 
podría complicarse la situación del paciente, además que de 
esta dependen al satisfacciones del usuarios que siempre van a  
valorar la calidad en la atención que reciben. Esta calidad debe 
ser medida en tres áreas; la estructura del centro médicos,  el 
proceso de la atención y los resultados. Además indica que 





Calidad absoluta: la que establece el grado de restauración de la 
salud del paciente, basándose en el concepto científico técnico.  
Calidad individualizada: De manera individual le corresponde al 
usuario definir la calidad de atención sanitaria en la que 
intervienen sus expectativas y valoración sobre costos, 
beneficios y riegos existentes.  
Calidad social: es le beneficio social a la comunidad. Desde esta 
perspectiva se debe valorar lo útil que es el servicio de salud 
para toda la población.  
 
b) Teorías relacionadas a la calidad de atención  
 
 
Trilogía de la calidad de Juran 
 
Juran (1981) indica que la administración por calidad reside en 
tres procesos:  
 
1. La planificación de la calidad: La creación de un proceso que 
permita el cumplimiento de objetivos fijados, realizado bajo 
condiciones de operación. Se elabora el Plan Maestro de 
Calidad que para dar resultados necesita de la menos tres 
años de funcionamiento.  
2. Control de calidad: supervisar que los procesos se realicen 
de modo eficiente y eficaz, entendiendo que las deficiencias 
pueden originarse en la etapa inicial y generar altos niveles 
de gastos.  
3. La mejora de la calidad: Destinar los recursos que son 
indispensables para realizar los planes. Analizar los 
resultados de la calidad generando una comparación entre el 




Partiendo de esta teoría se presenta una visión clara del 
significado de la calidad teniendo como base la satisfacción del 
usuario.  
 
Ciclo de la calidad de Deming. 
 
Deming (1989) postuló el ciclo PDCA de mejora continua, este 
es la columna vertebral de los procesos de mejora continua y 
consiste en :  
Planificar: en esta etapa se definen los objetivos y los medios 
que se utilizarán para alcanzarlos.  
Hacer: se realiza la implementación de la visión pre establecida.  
Verificar: hacer la comprobación de que se alcanzaron los 
objetivos definidos haciendo uso de los recursos que se 
asignaron.  
Actuar: se realiza el análisis y la corrección de las desviaciones 
que se detectaron además de las propuestas de mejora a los 




Zeithaml, V., Parasuraman, A. & Berry, L. (1993) establecieron 
un instrumentos que buscaba analizar la calidad teniendo como 
base la satisfacción de los clientes, a este instrumento le 
denominaron SERVQUAL. 
Este se fundamenta en la teoría de Gaps, “The Gaps models of 
service quality”, que realiza una explicación entre las diferencias 
existentes entre las perspectivas que tiene un usuario respecto a 
un servicio y lo que realmente obtiene de este. Indican que las 




influenciadas por diferencias (Gaps). Esto modelo de los Gaps 
se construye de la siguiente manera:  
En donde: 
Gap1: Diferencia entre las expectativas que tiene un usuario y 
las percepciones de la gestión respecto a estas expectativas.  
Gap2: Diferencias entre lo que se percibe de la gestión y las 
características de la calidad del servicio. 
Gap3: Diferencia entre las especificaciones de calidad del 
servicio y el servicio que se brinda.  
Gap4: Diferencia entre el servicio entregado y lo que se 
comunica respecto a ese servicio.  





Las dimensiones de la calidad en la atención ha sido tomadas 
del modelo SERVQUAL bajo la construcción de un instrumento  
realizado por Torres y Lastra (2008) quienes propusieron un 
instrumento para medir la calidad del servicio en salud, 
dimensionando esta variable de la siguiente manera:  
 
Confiabilidad: se refiere a las actitudes que denotan confianza y 
que son demostradas por el personal médico, técnico y 
administrativo, prestando una atención de manera adecuada y 
con cuidado. Teniendo en cuenta algunas características como; 
(Urriago, 2012. ).  
 
Oportunidad de la atención de urgencias: cuando el personal 
médico y técnico le dan la debida importancia a los casos de 




Continuidad y orden lógico en la atención: cuando se tiene 
cuidado en la atención ordenada sin preferencias de ningún tipo 
a usuarios particulares.  
Empatía: se refiere en identificar y comprender lo que el usuario 
necesita, teniendo en cuenta sus sentimientos. Por ello el 
personal debe mostrar amabilidad en el trato desde su ingreso 
hasta la salida del establecimiento de salud. Además de tener 
una flexibilidad en los horarios de atención de modo que el 
usuario no se sienta excluido e incomprendido por no encontrar 
cupo para la atención. (Urriago, 2012)  
 
Capacidad de respuesta: El personal técnico y médico debe 
mostrar prontitud y atender con espíritu de servicio, entiendo que 
los usuarios pueden desesperarse si la atención no es rápida. 
(Urriago, 2012,) 
Debe tener las siguientes características:  
Los tramites deben ser sencillos y no requerir de mucho tiempo 
de espera.  
Las citas deben ser oportunas ya que los pacientes requieren 
atención inmediata. 
Disponibilidad para resolver dudas y preguntas de los usuarios.  
Trabajo en equipo para que todo el servicio funcione de manera 
eficaz.  
Pronta respuesta a las quejas y reclamos de los usuarios.  
 
Accesibilidad: referido al acceso que tienen los usuarios a los 
servicios de salud, sin trabas, con las condiciones adecuadas, en 
horarios establecidos y sin esperas largas para atenderse. 





Tangibles: se considera todo aquello que el usuario puede 
percibir a simple vista desde la infraestructura, equipamiento, 
mobiliario, abastecimiento de medicinas, etc. (Urriago, 2012.).  
Estado físico de instalaciones:. Los ambientes deben estar 
limpios y ordenado de modo que den un buen aspecto.  
Imagen personal de médicos y técnicos; deben tener su uniforme 
limpio y en óptimas condiciones.  
Comodidad de camas y mobiliario: el mobiliario de la sala de 
espera debe ser cómodo, teniendo en cuenta que esperaran por 
su atención.  
 




Andía et al, (2002) indica que es una experiencia racional que 
surge de comparar las expectativas que se tiene de un servicio o 
producto y el comportamiento real de estos, se relaciona con 
diversos factores como; valores, cultura, las necesidades y la 
organización del centro de salud. Estos van a condicionar que la 
satisfacción sea diferente para las personas.  
 
El Ministerio de Salud (2012), a través de la aplicación de la 
Encuesta de Satisfacción del usuario externo de Servicios de 
Salud, indica que es de suma importancia tener en cuenta las 
inquietudes de los usuarios en la búsqueda de la calidad del 
servicio. Comprendiendo que para el usuario su definición de 
calidad va ligada a la interacción que tiene con el personal de 
salud, el tiempo que lo hacen esperar y la privacidad de la 





Delbanco y Daley (1996) indican que la satisfacción del usuario 
es el resultado primordial de la prestación de un servicio de 
calidad, y que este influye significativamente en su 
comportamiento.  La influencia se puede dar de diversas modos 
como:  
- Que el usuario necesite o no la atención.  
- Que el usuaria siga o no las instrucciones de quien le presta el 
servicio.   
- Que el usuario regrese o no a la institución que le brinda el 
servicio.   
 
Cantú, (2001) indica que la satisfacción del usuario es difícil de 
ser medida, puesto que no se puede prever un resultado, es 
compleja de inspeccionar, su duración es corta, todo esto implica 
que la calidad del servicio ofrecido esté sujeta al juzgamiento de 
los usuarios en el momento en que lo recibe. Identifica que 
algunas características determinantes en la satisfacción del 
usuario son; actitudes, habilidades y comportamientos de los 
empleados al momento de brindar el servicio.  
Respecto a las actitudes es preciso que el servidor sea 
amistoso, de un trato educado, con amabilidad, etc. Debe ser 
una persona que brinde una respuesta rápida, ser respetuoso 
con el usuario, y saber escuchar sus necesidades.  
 
Thompson y Sunol, (1996), indican que esta depende de sus 
expectativas así como de la calidad del servicio. El usuario se 
sentirá satisfecho cuando los servicios que le brindan excede 
sus expectativas. 
 





Teoría de las Expectativas 
 
Hace referencia a que los clientes centran sus expectativas 
respecto al desempeño de las características del producto o 
servicio que le brindan. En cuanto use el servicio el cliente 
empezará a comparar las expectativas que poseía con el 
servicio real que recibió.  
Si el servicio es mejor de las expectativas que poseía tendrá una 
disconformidad positiva, al contrario si es que el servicio es peor 
de lo que pensó se producirá una disconformidad negativa. 
Mientras que confirmara sus expectativas si es que el servicio es 
tal y cual se lo esperó. (Liljander y Strandvik 1995).  
 Esta teoría se basa en tres enfoques que permiten estructurar el 
modelo de confirmación de las expectativas:  
 
1) La satisfacción del usuario como resultado de la diferencia 
entre las comparaciones previas de los clientes o usuarios, y la 
percepción del desempeño del servicio. Se hace énfasis en el 
contraste, es en este donde aparecerá la insatisfacción cuando 
el servicio es menor de lo que se esperaba.  
 
2) Se permite asumir que las personas asimilaran la realidad que 
observan para ajustarla a sus comparaciones. Al buscar un 
equilibrio lograría que las personas perciban la realidad de modo 
distinto a sus comparaciones.  
 
3) Propone un modelo de actitud de personas que incluyen la 
relación directa entre el desempeño que percibe y la 
satisfacción. Al parecer cuando las personas se encuentran 
frente a nuevos servicios y estos son de su agrado se mostraran 





Además es preciso tener en cuenta que los principales factores 
que influyen en la percepción de los usuarios en el momento de 
su satisfacción, son los siguientes:  
 
1) La experiencia de los clientes: pueden existir contrastes y 
asimilaciones basadas en las experiencias del cliente sobre 
el servicio recibido y compararlo con los de la competencia.  
2) El nivel de implicación con el producto o servicio: cuando los 
clientes discrepan con el producto o servicio estos valoran la 
actitud al brindarle el servicio.  
3) Finalmente, es tan importante el desempeño del servicio 







Se ha tenido en cuenta la investigación de los autores 
Silberman et al (2016) quienes crearon un instrumento para 
medir la satisfacción del usuario, de las cuales han sido 
tomadas en cuenta las siguientes dimensiones:  
 
Trato del personal técnico:  medirá el trato que brinda el 
personal técnico desde los enfermeros, obstetras y asistentes 
en cuanto reciben a los usuarios de los programas de 
planificación familiar.  
Trato del personal médico: el trato que reciben de parte de los 
médicos, las vías de comunicación utilizadas, el lenguaje 
sencillo para explicarles a los pacientes y la paciencia para 




Elementos de atención: se incluye la organización para la 
atención, la privacidad en la que se atiende a los usuarios para 
explicarles de manera personalizada, el reforzamiento de la 
información brindada a través de talleres y la resolución de 
dudas.  
Información brindada:  incluye la claridad del mensaje, el 
lenguaje sencillo de modo que los usuarios puedan comprender 
el tema de la planificación familiar.  
 
 
1.4. Formulación del problema  
 
1.4.1. Problema general 
 
¿Cuál es el grado de relación entre la percepción de la 
calidad de atención y satisfacción del usuario en el 
consultorio externo en planificación familiar del Centro de 
Salud Masisea – 2018.?  
 
1.4.2. Problemas específicos  
 
¿Cuál es el grado de relación entre la percepción de la 
calidad de atención y la dimensión trato del personal técnico 
de la satisfacción del usuario en el consultorio externo en 
planificación familiar del Centro de Salud Masisea – 2018.?  
 
¿Cuál es el grado de relación entre la percepción de la 
calidad de atención y la dimensión trato del personal técnico 
de la satisfacción del usuario en el consultorio externo en 





¿Cuál es el grado de relación entre la percepción de la 
calidad de atención y la dimensión elementos de atención de 
la satisfacción del usuario en el consultorio externo en 
planificación familiar del Centro de Salud Masisea – 2018.?  
 
¿Cuál es el grado de relación entre la percepción de la 
calidad de atención y la dimensión información brindada de la 
satisfacción del usuario en el consultorio externo en 
planificación familiar del Centro de Salud Masisea – 2018.?  
 
1.5. Justificación del estudio 
 
Esta investigación se justifica en los términos siguientes: 
Es conveniente, porque responde de manera directa al problema 
de investigación que se ha descrito, en lo que respecta  la 
calidad del servicio y satisfacción del usuario de  en el consultorio 
externo en planificación familiar del Centro de Salud Masisea – 
2018. 
Respecto de su relevancia social, esta investigación contribuirá al  
conocimiento científico desde los resultados obtenidos  que 
serán utilizados  por  los investigadores, quienes asumirán los 
resultados como antecedentes de  estudios validados, así mismo 
los  profesionales de la salud Obstetras, que  accedan a los 
resultados de  la investigación , conocerán sobre la satisfacción 
que siente un usuario del área de Planificación familiar, con el fin 
de mejorar la calidad del servicio. 
En lo práctico, se contribuirá mediante  el estudio basado en 
evidencias el cual permitirá  medir, monitorizar evaluar  el 
comportamiento de cada variable  a nivel de dimensiones, 




significativa entre ellas, factor que finalmente coadyuvara a  
incrementar la calidad del servicio y se traducirá en la 
satisfacción de los usuarios de los consultorios externos de 
Planificación Familiar.  
En cuanto a su valor teórico, esta investigación permite la 
actualización y validez de información teórica que brinda soporte 
al estudio, que finalmente desde la relación teoría-practica va a 
relacionar significativamente el comportamiento de las variables. 
En lo metodológico se contribuirá con los procedimientos y 
métodos utilizados para la recolección y tratamiento de los datos, 
validando  el instrumento que permitirá recoger datos acerca de 
las variables para su estudio analítico e inferencia confirmando o 




1.6.1. Hipótesis general:  
Hi: Existe relación significativa entre la percepción de la 
calidad de atención y satisfacción del usuario en el 
consultorio externo en planificación familiar del Centro de 
Salud Masisea – 2018. 
Ho: No existe relación significativa entre la percepción de la 
calidad de atención y satisfacción del usuario en el consultorio 
externo en planificación familiar del Centro de Salud Masisea – 
2018. 
 
1.6.2. Hipótesis específicas  
 
Hi: Existe relación significativa entre la percepción de la 




de la satisfacción del usuario en el consultorio externo en 
planificación familiar del Centro de Salud Masisea – 2018. 
Ho: No existe relación significativa entre la percepción de la 
calidad de atención y la dimensión trato del personal técnico 
de la satisfacción del usuario en el consultorio externo en 
planificación familiar del Centro de Salud Masisea – 2018. 
 
Hi: Existe relación significativa entre la percepción de la 
calidad de atención y la dimensión trato del personal técnico 
de la satisfacción del usuario en el consultorio externo en 
planificación familiar del Centro de Salud Masisea – 2018. 
Ho: No existe relación significativa entre la percepción de la 
calidad de atención y la dimensión trato del personal técnico 
de la satisfacción del usuario en el consultorio externo en 
planificación familiar del Centro de Salud Masisea – 2018. 
 
Hi: Existe relación significativa entre la percepción de la 
calidad de atención y la dimensión elementos de atención de 
la satisfacción del usuario en el consultorio externo en 
planificación familiar del Centro de Salud Masisea – 2018. 
Ho: No existe relación significativa entre la percepción de la 
calidad de atención y la dimensión elementos de atención de 
la satisfacción del usuario en el consultorio externo en 
planificación familiar del Centro de Salud Masisea – 2018. 
 
Hi: Existe relación significativa entre la percepción de la 
calidad de atención y la dimensión información brindada de la 
satisfacción del usuario en el consultorio externo en 
planificación familiar del Centro de Salud Masisea – 2018. 
Ho: No existe relación significativa entre la percepción de la 




satisfacción del usuario en el consultorio externo en 
planificación familiar del Centro de Salud Masisea – 2018. 
 
1.7. Objetivos 
1.7.1. Objetivo General 
 
Determinar el grado de relación entre la percepción de la 
calidad de atención y satisfacción del usuario en el 
consultorio externo en planificación familiar del Centro de 
Salud Masisea – 2018. 
1.7.2. Objetivos Específicos 
 
Determinar el grado de relación entre la percepción de la 
calidad de atención y la dimensión trato del personal técnico 
de la satisfacción del usuario en el consultorio externo en 
planificación familiar del Centro de Salud Masisea – 2018. 
 
Determinar el grado de relación entre la percepción de la 
calidad de atención y la dimensión trato del personal técnico 
de la satisfacción del usuario en el consultorio externo en 
planificación familiar del Centro de Salud Masisea – 2018. 
 
Determinar el grado de relación entre la percepción de la 
calidad de atención y la dimensión elementos de atención de 
la satisfacción del usuario en el consultorio externo en 
planificación familiar del Centro de Salud Masisea – 2018. 
 
Determinar el grado de relación entre la percepción de la 




satisfacción del usuario en el consultorio externo en 




2.1. Diseño de la Investigación 
El diseño es descriptivo correlacional transeccional, porque no se 
aplicó estímulo alguno para cambiar el comportamiento de alguna 
variable; además, se representó la situación de ambas variables tal 
como se presentaban; se pretendió explicar el comportamiento de 
la variable 1 en función del comportamiento de la variable 2.  
El esquema referido por Hernández, R., Fernández, C. & Bapista, 






O = Información del tipo de relación entre las variables de 
estudio. 
X = Variable 1: Calidad  del servicio de salud    
r = Tipo de relación entre ambas variables. 
Y = Variable 2:  satisfacción del usuario  
2.2. Identificación de variables 
 
V1: calidad de atención 
Confiabilidad 
Empatía 







V2: satisfacción del usuario 
Trato del personal técnico 
Trato del personal médico 


































2.2.1. Operacionalización de variables  
Variables Definición conceptual 
Definición 
operacional 
Dimensiones Indicadores  
V1 
Calidad de 
atención   
La Organización 
Panamericana de la Salud 
(2011) , indica que la 
calidad es el conjunto de 
servicios diagnósticos y 
terapéuticos adecuados 
para lograr una atención 
médica optima, 
conociendo los factores 
del usuario y el servicio 
médico, obteniendo un 
resultado que no tenga 
riesgo de efectos que al 
final se traducirá en la 
satisfacción del usuario. 
Variable que 
se medirá a 
través de un 
cuestionario 
adaptado 







































Variable Definición conceptual Definición 
operacional 
Dimensiones Indicadores 









El Ministerio de Salud 
(2012), a través de la 
aplicación de la Encuesta 
de Satisfacción del usuario 
externo de Servicios de 
Salud, indica que es de 
suma importancia tener en 
cuenta las inquietudes de 
los usuarios en la 
búsqueda de la calidad del 
servicio. Comprendiendo 
que para el usuario su 
definición de calidad va 
ligada a la interacción que 
tiene con el personal de 
salud, el tiempo que lo 
hacen esperar y la 
privacidad de la atención 
que le brindan. 
será medida 
























































2.3. Población y Muestra 
2.3.1. Población muestral 
La conforman los 60 usuarios que acuden al 
Consultorio Externo de Planificación familiar del Centro 
de Salud de Masisea, inscritos en el periodo de abril  - 
agosto 2018. 
 
Tabla 01. Población muestral de usuarios del 
consultorio externo de Planificación familiar. 
Usuarios Inscritos en 
Planificación familiar  
60  
Registro C.E. Centro de Salud Masisea 
 
 Criterios de inclusión: usuarios del consultorio externo 
de Planificación Familiar.  
Usuarios que asisten regularmente a recibir las charlas 
de planificación familiar. 
Usuarios en optimas condiciones de resolver el 
instrumento.  
 Criterios de exclusión: usuarios que no acuden al 
consultorio externo de Planificación Familiar.  
Usuarios que tengan alguna discapacidad que no les 
permita resolver el instrumento. 
 
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
 




Encuesta, que permitió determinar el instrumento a aplicar a la 
muestra.  Basado en un constructo de preguntas con alternativas de 
respuesta para la muestra de estudio.  
2.4.2. Instrumento:  
 
El cuestionario fue el instrumento aplicado, construido en base a 
preguntas relacionadas a la problemática a investigar. En el que se 
utilizo la escala de medición tipo Likert con cinco alternativas de 
respuesta.  
 
Variable: calidad de atención  
Opción de respuesta Niveles Baremos Código 
Muy malo Muy malo 24-43 1 
Malo Malo 44-63 2 
Regular Regular 64-83 3 
Bueno Bueno 84-103 4 
Muy bueno Muy bueno 104 - 123 5 
 
Variable: satisfacción del usuario 
Opción de respuesta Niveles Baremos Código 
Muy en desacuerdo Muy malo 14-21 1 
Desacuerdo Malo 22-33 2 
Indeciso Regular 34-45 3 
Acuerdo Bueno 46- 57 4 
Total acuerdo Muy bueno 58-69 5 
 
 





El método fue cuantitativo, porque los datos recolectados se 
codificaron, cuantificándose para su procesamiento.  
Para el procesamiento se empleó el paquete estadístico para las 
ciencias sociales (SPSS) en la versión 23.0. 
Asimismo tratándose  de un estudio investigativo sobre percepción 
de los usuarios  del SIS de la calidad  de los servicios  de Salud 
para analizar los resultados se deberá utilizar  el método cualitativo 
mediante   escalas de aceptación o rechazo validado 
internacionalmente usando la escala de Likert por lo que se 
consigna el siguiente procedimiento: 
- Elaboración de base de datos. 
- Tablas de distribución de frecuencias unidimensionales y de 
contingencia o cruzadas, para evidenciar la relación de las variables 
en las intersecciones. 
- Formulación de la Escala de Likert para el componente 
cualitativo. 
 
2.6. Aspectos éticos  
 
La investigación está basada en la ética de la investigadora para lo 
cual se siguieron diversos pasos como:  
Solicitud para aplicar los instrumentos en el Hospital Amazónico 
Manejo integro de los datos sin manipulación 
Anonimato de los encuestados 
















Tabla 02. CALIDADDEATENCIÓN*SATISFACCIÓNDELUSUARIO  
 
SATISFACCIÓNDELUSUARIO 




Muy malo Recuento 9 0 2 11 
% del total 18,0% 0,0% 4,0% 22,0% 
Malo Recuento 4 0 1 5 
% del total 8,0% 0,0% 2,0% 10,0% 
Regular Recuento 6 0 1 7 
% del total 12,0% 0,0% 2,0% 14,0% 
Bueno Recuento 0 12 8 20 
% del total 0,0% 24,0% 16,0% 40,0% 
Muy bueno Recuento 3 3 1 7 
% del total 6,0% 6,0% 2,0% 14,0% 
Total Recuento 22 15 13 50 
% del total 44,0% 30,0% 26,0% 100,0% 
Fuente: Base de datos 
 
Figura 01. CALIDAD DE ATENCIÓN *SATISFACCION DEL USUARIO 
Descripción: el 24% de los usuarios encuestados ubican a la calidad de atención en 
planificación familiar en el nivel bueno y a su vez a la satisfacción del usuario en alto, 




ubica en el nivel bajo a la satisfacción del usuario y el 4% en muy alto. En el nivel 
regular de la calidad de atención el 12% a su vez ubica en el nivel bajo a la 
satisfacción del usuario, el 2% en muy alto. Finalmente en el nivel muy bueno de la 
calidad de la atención, a su vez el 6% ubica en el nivel muy alto a la satisfacción del 
usuario, el 6% bajo y el 2% muy alto.  
Tabla 03. CALIDAD DE ATENCIÓN*TRATO PERSONAL TÉCNICO 
 
TRATO PERSONAL TÉCNICO 




Muy malo Recuento 7 1 1 0 2 11 
% del total 14,0% 2,0% 2,0% 0,0% 4,0% 22,0% 
Malo Recuento 3 1 0 0 1 5 
% del total 6,0% 2,0% 0,0% 0,0% 2,0% 10,0% 
Regular Recuento 4 2 0 0 1 7 
% del total 8,0% 4,0% 0,0% 0,0% 2,0% 14,0% 
Bueno Recuento 0 0 0 12 8 20 
% del total 0,0% 0,0% 0,0% 24,0% 16,0% 40,0% 
Muy bueno Recuento 0 3 0 3 1 7 
% del total 0,0% 6,0% 0,0% 6,0% 2,0% 14,0% 
Total Recuento 14 7 1 15 13 50 
% del total 28,0% 14,0% 2,0% 30,0% 26,0% 100,0% 
Fuente: Base de datos 
 
 
Figura 02. CALIDAD DE ATENCIÓN *TRATO PERSONAL TÉCNICO 
 
Descripción: el 24% de los usuarios  ubican a la calidad de atención en planificación 




muy alto. En el nivel muy malo de la calidad de atención, el 14% ubica a su vez al 
trato del personal técnico en muy bajo, el 4% en muy alto, el 2% en bajo y el 2% en 
regular. En el nivel regular de la calidad de atención, el 8% ubica como muy bajo al 
trato del personal técnico, el 4% en bajo, el 2% en muy alto.  En el nivel malo de la 
calidad de atención, el 6% ubica a la satisfacción en el nivel muy bajo, el 2% en bajo 
y el 2% en muy alto. Finalmente, en el nivel muy bueno de la calidad de atención, el 
6% ubican en el nivel alto a la satisfacción del usuario, el 6% en bajo y el 2% en muy 















































Tabla 04. CALIDAD DE ATENCIÓN*TRATO PERSONAL MÉDICO  
 
TRATO PERSONAL MÉDICO 
Total Muy Bajo Bajo Regular Alto 
CALIDAD DE  
ATENCIÓN 
Muy malo Recuento 7 2 0 2 11 
% del total 14,0% 4,0% 0,0% 4,0% 22,0% 
Malo Recuento 2 2 0 1 5 
% del total 4,0% 4,0% 0,0% 2,0% 10,0% 
Regular Recuento 3 3 0 1 7 
% del total 6,0% 6,0% 0,0% 2,0% 14,0% 
Bueno Recuento 0 0 1 19 20 
% del total 0,0% 0,0% 2,0% 38,0% 40,0% 
Muy bueno Recuento 0 3 0 4 7 
% del total 0,0% 6,0% 0,0% 8,0% 14,0% 
Total Recuento 12 10 1 27 50 
% del total 24,0% 20,0% 2,0% 54,0% 100,0% 
Fuente: Base de datos 
 





Descripción: el 38% de los usuarios encuestados ubican a la calidad de atención en 
planificación familiar en el nivel bueno, y a su vez ubican en el nivel alto al trato del 
personal médico, el 2% en regular. En el nivel muy malo de la calidad de atención, el 
14% ubica al trato del personal médico en el nivel muy bajo, el 4% en bajo y el 4% en 
alto. En el nivel muy bueno de la calidad de atención, el 8% ubican al trato del 
personal medico en alto y el 6% en bajo. Finalmente, en el nivel regular de la calidad 
de la atención el 6% ubica en el nivel bajo al trato del personal médico, el 6% en muy 

































TABLA 05. CALIDAD DE ATENCIÓN*ELEMENTOS DE ATENCIÓN  
 
ELEMENTOS DE ATENCIÓN 




Muy malo Recuento 8 1 0 0 2 11 
% del total 16,0% 2,0% 0,0% 0,0% 4,0% 22,0% 
Malo Recuento 3 0 1 0 1 5 
% del total 6,0% 0,0% 2,0% 0,0% 2,0% 10,0% 
Regular Recuento 1 4 1 0 1 7 
% del total 2,0% 8,0% 2,0% 0,0% 2,0% 14,0% 
Bueno Recuento 0 0 2 10 8 20 
% del total 0,0% 0,0% 4,0% 20,0% 16,0% 40,0% 
Muy bueno Recuento 0 3 0 3 1 7 
% del total 0,0% 6,0% 0,0% 6,0% 2,0% 14,0% 
Total Recuento 12 8 4 13 13 50 
% del total 24,0% 16,0% 8,0% 26,0% 26,0% 100,0% 
Fuente: Base de datos 
 
 




Descripción: el 20% de los usuarios encuestados ubican a la calidad de atención en 
planificación familiar en el nivel bueno, y a su vez a los elementos de atención en el 
nivel alto, el 16% en el nivel muy alto y el 4% en regular. En el nivel muy malo de la 
calidad de atención, el 16% ubican a su vez en el nivel muy bajo a los elementos de 
atención, el 2% en bajo y el 4% en muy alto. En el nivel regular de la calidad de la 
atención, el 8% ubican a su vez en el nivel bajo a los elementos de atención, el 2% 
en muy bajo, el 2% en regular y el 2% en muy alto. Finalmente el nivel muy bueno de 
la calidad de atención, el 6% ubica a los elementos de atención en el nivel alto, el 6% 

































Tabla 06. CALIDAD DE ATENCIÓN*INFORMACIÓN BRINDADA  
 
INFORMACIÓN BRINDADA 
Total Muy Bajo Bajo Regular Alto 
CALIDAD DE  
ATENCIÓN 
Muy malo Recuento 8 0 1 2 11 
% del total 16,0% 0,0% 2,0% 4,0% 22,0% 
Malo Recuento 2 2 0 1 5 
% del total 4,0% 4,0% 0,0% 2,0% 10,0% 
Regular Recuento 6 0 0 1 7 
% del total 12,0% 0,0% 0,0% 2,0% 14,0% 
Bueno Recuento 0 1 2 17 20 
% del total 0,0% 2,0% 4,0% 34,0% 40,0% 
Muy bueno Recuento 4 0 0 3 7 
% del total 8,0% 0,0% 0,0% 6,0% 14,0% 
Total Recuento 20 3 3 24 50 
% del total 40,0% 6,0% 6,0% 48,0% 100,0% 
Fuente: Base de datos 
 
 





Descripción: el 34% de los usuarios encuestados ubican a la calidad de atención en 
planificación familiar en el nivel bueno, a su vez califican a la información brindada en 
el nivel alto, el 4% en regular y el 2% en bajo. En el nivel muy malo de la calidad de 
atención, el 16% ubica en el nivel muy bajo a la información que le brindan, el 4% en 
alto y el 2% en regular. En el nivel Muy bueno de la calidad de atención, el 8% ubica 
a su vez en el nivel muy bajo a la información brindada y el 6% alto.  Finalmente, en 
el nivel malo de la calidad de atención, el 4% ubica como muy bajo a la información 
brindada, el 4% bajo y el 2% en alto.  
IV. DISCUSIÓN  
 
El objetivo de la presente investigación fue determinar el grado de relación entre 
la percepción de la calidad de atención y satisfacción del usuario en el 
consultorio externo en planificación familiar del Centro de Salud Masisea – 
2018, identificando que el 24% de los usuarios encuestados ubican a la calidad 
de atención en planificación familiar en el nivel bueno y a su vez a la 
satisfacción del usuario en alto, el 16% en muy alto. En el nivel muy malo de la 
calidad de atención, el 18% a su vez ubica en el nivel bajo a la satisfacción del 
usuario y el 4% en muy alto. (Fig. 01)  Esto se corrobora con Messarina (2015) 
en su investigación; Calidad de atención del personal de salud y satisfacción del 
paciente en el servicio de resonancia magnética del hospital de alta complejidad 
Trujillo, 2015. Concluyó que; existe alta  correlación entre la satisfacción del 
usuario con las dimensiones; fiabilidad, sensibilidad, tangibilidad, seguridad y 
empatía. La calidad del servicio está entre muy buena y buena, e influye 
altamente en la satisfacción del paciente. Al respecto; El Ministerio de salud del 
Perú (2001) indica que es la calidad de unir las características de los servicios 
de salud en el que si incluye la parte técnica y humana para alcanzar los efectos 
deseados tanto para quienes proveen la atención como para los usuarios. 
Mientras que  Andía et al, (2002) indica que es una experiencia racional que 
surge de comparar las expectativas que se tiene de un servicio o producto y el 




cultura, las necesidades y la organización del centro de salud. Estos van a 
condicionar que la satisfacción sea diferente para las personas. 
 
En la relación entre calidad de atención y la dimensión trato del personal 
técnico, el 24% de los usuarios  ubican a la calidad de atención en planificación 
familiar en el nivel bueno y a su vez al trato del personal técnico en alto, el 16% 
en muy alto. En el nivel muy malo de la calidad de atención, el 14% ubica a su 
vez al trato del personal técnico en muy bajo, el 4% en muy alto, el 2% en bajo y 
el 2% en regular. (Fig. 02)  
En la relación entre calidad de atención y la dimensión trato del personal 
médico; el 38% de los usuarios encuestados ubican a la calidad de atención en 
planificación familiar en el nivel bueno, y a su vez ubican en el nivel alto al trato 
del personal médico, el 2% en regular. En el nivel muy malo de la calidad de 
atención, el 14% ubica al trato del personal médico en el nivel muy bajo, el 4% 
en bajo y el 4% en alto. (Fig. 03) 
 
En la relación entre calidad de atención y la dimensión elementos de atención; 
el 20% de los usuarios encuestados ubican a la calidad de atención en 
planificación familiar en el nivel bueno, y a su vez a los elementos de atención 
en el nivel alto, el 16% en el nivel muy alto y el 4% en regular. En el nivel muy 
malo de la calidad de atención, el 16% ubican a su vez en el nivel muy bajo a 
los elementos de atención, el 2% en bajo y el 4% en muy alto. (Fig. 04)  
 
Finalmente, en la relación entre calidad de atención y la información brindada, el 
34% de los usuarios encuestados ubican a la calidad de atención en 
planificación familiar en el nivel bueno, a su vez califican a la información 
brindada en el nivel alto, el 4% en regular y el 2% en bajo. En el nivel muy malo 
de la calidad de atención, el 16% ubica en el nivel muy bajo a la información 
que le brindan, el 4% en alto y el 2% en regular. (Fig. 05) Esto se corrobora con; 
De León (2017) en su tesis; Comparación del nivel de satisfacción de las 




atención con y sin intervención de cooperantes, Concluyó que, el 100% de las 
usuarias de Momostenango indicó sentirse satisfecha con el servicio, ya que 
fueron atendidas en ambientes cómodos, sin embargo en San Andrés Xecul 









Entre la percepción de la calidad de atención y satisfacción del usuario en 
el consultorio externo en planificación familiar del centro de salud Masisea 
– 2018, existe una relación débil, puesto que el 24% de los usuarios 
encuestados ubican a la calidad de atención en planificación familiar en el 
nivel bueno y a su vez a la satisfacción del usuario en alto, el 16% en muy 
alto.  Quiere decir que no es influyente que ese porcentaje de usuarios 
ubiquen en el nivel bueno a la calidad de atención, quizá porque se debe 
comprender que no todos los usuarios acuden el mismo día y que eso 
puede variar la calidad de atención que recibe y su satisfacción con esta.   
 
Entre la calidad de atención y la dimensión trato de personal técnico de la 
satisfacción del usuario en el consultorio externo en planificación familiar 
del centro de salud Masisea – 2018, existe una relación débil, puesto 
que el 24% de los usuarios  ubican a la calidad de atención en 
planificación familiar en el nivel bueno y a su vez al trato del personal 
técnico en alto, el 16% en muy alto, los demás valores son muy dispersos 





Entre la calidad de atención y la dimensión trato de personal médico de la 
satisfacción del usuario en el consultorio externo en planificación familiar 
del centro de salud Masisea – 2018, existe una relación débil, el 38% de 
los usuarios encuestados ubican a la calidad de atención en planificación 
familiar en el nivel bueno, y a su vez ubican en el nivel alto al trato del 
personal médico, el 2% en regular. Quiere decir que este resultado no es 
determinante ya que puede variar indistintamente de los resultados de la 
variable satisfacción del usuario.  
 
Entre la calidad de atención y la dimensión elementos de atención de la 
satisfacción del usuario en el consultorio externo en planificación familiar 
del centro de salud Masisea – 2018, existe una relación muy débil, 
puesto que solo el 20% de los usuarios encuestados ubican a la calidad de 
atención en planificación familiar en el nivel bueno, y a su vez a los 
elementos de atención en el nivel alto, el 16% en el nivel muy alto y el 4% 
en regular.  
 
Entre la calidad de atención y la dimensión información brindada de la 
satisfacción del usuario en el consultorio externo en planificación familiar 
del centro de salud Masisea – 2018, existe una relación débil, ya que el 
34% de los usuarios encuestados ubican a la calidad de atención en 
planificación familiar en el nivel bueno, a su vez califican a la información 
























-  A la Dirección Regional de Salud, realizar capacitaciones sobre el 
manejo de las relaciones humanas al personal del Centro de Salud de 
Masisea con el fin de mejorar el servicio que se brinda a los usuarios.  
 
- A Los usuarios, aplicarles el consentimiento informado para los 
procedimientos que se realicen, respetando las normas del Ministerio 
de salud y los derechos de los usuarios.  
 
- Realizar un monitoreo permanente de  las actividades realizadas en la 
unidad. A través de  encuestas periódicas de satisfacción a los usuarios 
e Implementar un buzón de sugerencias y reclamos en el servicio. 
 
- Lograr el compromiso y participación de las autoridades de la institución 
y de todos los integrantes de la unidad  (administrativos,  enfermeras y 
personal de salud) en una cruzada interna de mejora de la calidad, 
enfatizando  la comunicación interpersonal, es decir el trato brindado a 
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Anexo 01. MATRIZ DE CONSISTENCIA – PROYECTO DE INVESTIGACIÓN 
 
“Percepción de la calidad de atención y satisfacción del usuario en el consultorio externo en planificación familiar del centro de salud de Masisea del año – 2018” 
 
Problemas Objetivos Hipótesis Variables/Dimensiones Método 
General:  
 
¿Cuál es el grado de relación entre la 
percepción de la calidad de atención y 
satisfacción del usuario en el consultorio 
externo en planificación familiar del centro de 
salud Masisea – 2018?  
 
Problemas específicos  
 
¿Cuál es el grado de relación entre la 
percepción de la calidad de atención y la 
dimensión trato del personal técnico de la 
satisfacción del usuario en el consultorio 
externo en planificación familiar del centro de 
salud Masisea – 2018?  
 
¿Cuál es el grado de relación entre la 
percepción de la calidad de atención y la 
dimensión trato del personal técnico de la 
satisfacción del usuario en el consultorio 
externo en planificación familiar del centro de 
salud Masisea – 2018?  
 
¿Cuál es el grado de relación entre la 
percepción de la calidad de atención y la 
dimensión elementos de atención de la 
satisfacción del usuario en el consultorio 
externo en planificación familiar del centro de 
salud Masisea – 2018?  
 
¿Cuál es el grado de relación entre la 
percepción de la calidad de atención y la 
dimensión información brindada de la 
satisfacción del usuario en el consultorio 
externo en planificación familiar del centro de 
salud Masisea – 2018? 
General:  
 
Determinar el grado de relación entre la 
percepción de la calidad de atención y 
satisfacción del usuario en el consultorio 
externo en planificación familiar del centro de 





Determinar el grado de relación entre la 
percepción de la calidad de atención y la 
dimensión trato del personal técnico de la 
satisfacción del usuario en el consultorio 
externo en planificación familiar del centro de 
salud Masisea – 2018. 
 
Determinar el grado de relación entre la 
percepción de la calidad de atención y la 
dimensión trato del personal técnico de la 
satisfacción del usuario en el consultorio 
externo en planificación familiar del centro de 
salud Masisea – 2018.  
 
Determinar el grado de relación entre la 
percepción de la calidad de atención y la 
dimensión elementos de atención de la 
satisfacción del usuario en el consultorio 
externo en planificación familiar del centro de 
salud Masisea – 2018. 
 
Determinar el grado de relación entre la 
percepción de la calidad de atención y la 
dimensión información brindada de la 
satisfacción del usuario en el consultorio 
externo en planificación familiar del centro de 
salud Masisea – 2018.  
General:  
 
Hi: Existe relación significativa entre la 
percepción de la calidad de atención y 
satisfacción del usuario en el consultorio 
externo en planificación familiar del centro de 
salud Masisea – 2018.  
Ho: No existe relación significativa entre la 
percepción de la calidad de atención y 
satisfacción del usuario en el consultorio 
externo en planificación familiar del centro de 
salud Masisea – 2018. 
 
Hipótesis específicas  
 
Hi: Existe relación significativa entre la 
percepción de la calidad de atención y la 
dimensión trato del personal técnico de la 
satisfacción del usuario en el consultorio 
externo en planificación familiar del centro de 
salud Masisea – 2018.  
Ho: No existe relación significativa entre la 
percepción de la calidad de atención y la 
dimensión trato del personal técnico de la 
satisfacción del usuario en el consultorio 
externo en planificación familiar del centro de 
salud Masisea – 2018.  
 
Hi: Existe relación significativa entre la 
percepción de la calidad de atención y la 
dimensión trato del personal técnico de la 
satisfacción del usuario en el consultorio 
externo en planificación familiar del centro de 
salud Masisea – 2018. 
Ho: No existe relación significativa entre la 
percepción de la calidad de atención y la 
dimensión trato del personal técnico de la 
satisfacción del usuario en el consultorio 
externo en planificación familiar del centro de 
salud Masisea – 2018. 
 
Hi: Existe relación significativa entre la 
percepción de la calidad de atención y la 
dimensión elementos de atención de la 
satisfacción del usuario en el consultorio 
externo en planificación familiar del centro de 
salud Masisea – 2018.  
Ho: No existe relación significativa entre la 
percepción de la calidad de atención y la 
dimensión elementos de atención de la 
satisfacción del usuario en el consultorio 
V1: calidad de atención 
Confiabilidad 
Empatía 




V2: satisfacción del usuario 
Trato del personal técnico 
Trato del personal médico 


















Técnicas e instrumentos 
Encuesta: 2 cuestionarios 
 
 
Validación y confiabilidad 
Validación: Juicio de expertos 
Confiabilidad: Alfa de Cronbach. 
 
 
Tratamiento de los datos 
Tablas unidimensionales de 
distribución de frecuencias relativas y 
relativas porcentuales Tablas 
bidimensionales o cruzadas 
No tendrá prueba de hipótesis, 





externo en planificación familiar del centro de 
salud Masisea – 2018.  
 
Hi: Existe relación significativa entre la 
percepción de la calidad de atención y la 
dimensión información brindada de la 
satisfacción del usuario en el consultorio 
externo en planificación familiar del centro de 
salud Masisea – 2018.  
Ho: No existe relación significativa entre la 
percepción de la calidad de atención y la 
dimensión información brindada de la 
satisfacción del usuario en el consultorio 
externo en planificación familiar del centro de 




Anexo 2. Matriz de validación y confiablidad de los instrumentos                
 
FORMATO DE CONFIABILIDAD 
VARIABLE DE ESTUDIO 
CALIDAD DE ATENCIÓN 
 
Análisis estadístico alfa de CRONBACH 
 















Alfa de Cronbach Ítems 
0.810 24 
 
Fuente: Salida SPSS (Software Estadístico) 
Interpretación: El Estadístico Alfa de Cronbach del 
instrumento de investigación arrojó 0.810, por ende, el 
instrumento es confiable para la investigación por el 
resultado que arrojó. 
__________________________________ 
Firma de un experto 
 
NOMBRE  :  
GRADO ACADÉMICO : 












CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO ALFA DE 
CRONBACH 
CALIDAD DE ATENCIÓN 
 Estadísticos descriptivos 
N° ITEMS N Varianza 
01 
1. Cuando recibo la atención no es necesario que 




2. Generalmente de observa que existe 
descoordinación en el centro de salud.  20 
0.103 
03 
3. Suelen extraviarse las fichas medicas de los 
pacientes.  20 
0.242 
04 
4. Los profesionales de salud ejecutan de buena forma 
sus tareas.  20 
0.256 
05 5. El personal del centro conoce mis intereses.  20 0.217 
06 
6. El personal del centro por lo general comprende mis 
necesidades.  20 
0.259 
07 
7. El personal del centro por lo general me trata con 
cortesía y respeto.  20 
0.259 
08 
8. El personal del centro de salud me explica con 
paciencia las cosas que no comprendo.  20 
0.251 
09 9. La atención por los general es buena.  20 0.251 
10 
10. La atención del personal administrativo es cortes y 
educada.  20 
0.242 
11 
11. La atención que se brinda respecto a la 
planificación familiar es suficiente.  20 
0.231 
12 
12. Espero poco tiempo para ser atendido y recibir la 
atención.  20 
0.231 
13 
13. Atienden y responde la duda de manera casi 
inmediata.  20 
0.103 
14 
14. Le dedican el tiempo necesario a las atenciones en 
planificación familiar.   20 
0.256 
15 
15. Por lo general tengo acceso a toda la información 
sobre planificación familiar.  20 
0.157 
16 
16. Siempre que lo requiero puedo venir a que 
resuelvan mis dudas.  20 
0.259 
17 




18. Aunque uno no encuentre cupo siempre están 
dispuestos a atender dudas.  20 
0.131 
19 
19. Los horarios en que brindan los cupos de atención 






20. El mobiliario del centro es  cómodo y confortable 
para la espera.  20 
0.259 
21 
21. Considero que los equipos tecnológicos que utilizan 
son los adecuados para mejorar la atención .  20 
0.256 
22 
22. La infraestructura del centro de salud es optimo, 
ambientes grandes y bien distribuidos.  20 
0.103 
23 
23. Los servicios higiénicos son los adecuados y 
limpios para la atención del público.  20 
0.157 
24 
24. Las entradas de acceso al centro están en 















Firma de un experto 
 
NOMBRE  :  
GRADO ACADÉMICO : 



































FORMATO DE CONFIABIIDAD 
 
VARIABLE DE ESTUDIO 
SATISFACCIÓN DEL USUARIO 
Análisis estadístico alfa de CRONBACH 

















Alfa de Cronbach Ítems 
0.849 14 
 
Fuente: Salida SPSS (Software Estadístico) 
 
Interpretación: El Estadístico Alfa de Cronbach del 
instrumento de investigación arrojó 0.932935665, por 
ende, el instrumento es confiable para la investigación por 






Firma de un experto 
 
NOMBRE  :  
GRADO ACADÉMICO : 
























CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO ALFA DE 
CROMBACH 
 
SATISFACCIÓN DEL USUARIO 
  
Estadísticos descriptivos 
N° ITEMS N Varianza 
01 
1. Los técnicos tienen amplio conocimiento respecto a 
los temas de planificación familiar.  27 
0.179 
02 
2. Los técnicos brindan una información adecuada y 
con buen trato hacia los usuarios.  27 
0.892 
03 
3. El personal técnico crea ambientes de confianza 
para poder expresar sin temor nuestras dudas.  27 
0.533 
04 
4. El personal técnico es paciente para darnos las 




5. Los médicos del centro de salud son profesionales 
con experiencia y se nota en el trato al usuario.  27 
0.541 
06 
6. Los médicos brindan la información de manera 
sencilla para que los usuarios comprendan el tema 
de planificación familiar.  
27 0.670 
07 
7. El personal médico es puntual para empezar las 
atenciones.  27 
0.308 
08 
8. La buena organización caracteriza al centro de 
salud.  27 
0.516 
09 
9. Las características del consultorio garantizan mi 
privacidad.  27 
0.462 
10 
10. Cuando lo requiere hacen nuevas talleres de 
planificación familiar para reforzar la información.  27 
0.410 
11 
11. Siempre están dispuestos a resolver las dudas de 
los usuarios sin importar si existe citas o no.  27 
0.328 
12 
12. El personal técnico y médico explican con claridad 
sobre el uso de los anticonceptivos.  27 
0.430 
13 
13. El personal técnico y médico explican con ejemplos 




14. El personal técnico y médico explican con claridad 
las consecuencias de no llevar una planificación 
familiar.  
27 0.345 
 SUMA 27 10.558 






VALIDEZ DE LOS INSTRUMENTOS 
 
TÍTULO DE LA TESIS: Calidad del servicio asistencial y gestión comunitaria en la percepción de los usuarios del Seguro Integral de Salud, 
Hospital Amazónico-Yarinacocha, Ucayali, 2018.  









DIMENSIÓN INDICADOR ITEMS 














































ITEMS Y LA 
OPCIÓN DE 
RESPUESTA 


















 Cuando recibo la 
atención no es 
necesario que 
regrese por 
segunda vez ya que 
me dan una buena 
atención. 
 
   
  
       
Generalmente de 
observa que existe 
descoordinación en 
el centro de salud.  
 
   
       
Suelen extraviarse 
las fichas medicas 
de los pacientes.  
 
   
       
Los profesionales 
de salud ejecutan 
de buena forma sus 
tareas.  
 
   
       
EMPATÌA 
 El personal del 
centro conoce mis 
intereses.  
  
   
  
       
 El personal del 
centro por lo 
general comprende 
mis necesidades.  
  
   
       
 El personal del 
centro por lo 
general me trata 
con cortesía y 
respeto.  
  
   
       
 El personal del 
centro de salud me 
explica con 
paciencia las cosas 
que no comprendo.  
  
   
       
 La atención por los 
general es buena.  
  
   
       
 La atención del 
personal 
administrativo es 
cortes y educada.  
  
   
       
CAPACIDAD DE 
RESPUESTA 
 La atención que se 
brinda respecto a la 
planificación familiar 
es suficiente.  
  
   
  
       
Espero poco tiempo 
para ser atendido y 
recibir la atención.  
  
   
       
 Atienden y 




   
       
Le dedican el 
tiempo necesario a 
las atenciones en 
planificación 
familiar.   
  
   






 Por lo general tengo 





   
         
 
Siempre que lo 
requiero puedo 




   
         
 
Siempre hay cupos 
para atención en la 
fecha que deseo. 
  
   
         
 




atender dudas.  
  
   
         
 
Los horarios en que 
brindan los cupos 
de atención son los 
adecuados.  
  
   
         
 
TANGIBLES 
 El mobiliario del 
centro es  cómodo y 
confortable para la 
espera.  
  
   
         
 
Considero que los 
equipos 
tecnológicos que 
utilizan son los 
adecuados para 
mejorar la atención .  
  
   
         
 
La infraestructura 
del centro de salud 
es optimo, 
ambientes grandes 
y bien distribuidos.  
  
   
         
 
Los servicios 
higiénicos son los 
adecuados y limpios 
para la atención del 
público.  
  
   
         
 
Las entradas de 
acceso al centro 
están en adecuadas 
condiciones.  
  
   


















VALIDEZ DE LOS INSTRUMENTOS 
 
TÍTULO DE LA TESIS: Calidad del servicio asistencial y gestión comunitaria en la percepción de los usuarios del Seguro Integral de Salud, 










DIMENSIÓN INDICADOR ITEMS 




































































ITEMS Y LA 
OPCIÓN DE 
RESPUESTA 

























Trato del personal 
técnico 
 Los técnicos tienen 
amplio 
conocimiento 





   
X  




adecuada y con 
buen trato hacia los 
usuarios.  
  
   
X  X  X   
El personal técnico 
crea ambientes de 
confianza para 




   
       
El personal técnico 







   
       
Trato de personal 
médico. 
 Los médicos del 




y se nota en el 
trato al usuario.  
  
   
X  












   







   
       
Elementos de 
atención 
 La buena 
organización 
caracteriza al 
centro de salud.  
  
   
X  






   
       








   
       
 Siempre están 
dispuestos a 
resolver las dudas 
de los usuarios sin 
importar si existe 
citas o no.  
  
   





 El personal técnico 
y médico explican 
con claridad sobre 
el uso de los 
anticonceptivos.  
  
   
         
 
El personal técnico 
y médico explican 
con ejemplos claros 





   





El personal técnico 
y médico explican 
con claridad las 
consecuencias de 




   


































Anexo 03. Instrumentos de medición 
UNIVERSIDAD CÉSAR VALLEJO 
ESCUELA DE POSGRADO 
 
CUESTIONARIO: CALIDAD DEL SERVICIO  
 
Estimado usuario: Este cuestionario pretende recoger tu percepción acerca cómo es la calidad del servicio que recibe en el centro de 
salud de Masisea respecto al área de planificación familiar. Es anónimo, por lo que te pedimos honestidad. Escribe una equis (X) debajo de 
la alternativa que consideres apropiada. Muchas gracias. 
 
Dimensión: confiabilidad 
Reactivos Muy bueno/a(s) Bueno/a(s) Regular(es) Malo/a(s) Muy malo/a(s) 
25. Cuando recibo la 
atención no es necesario que 
regrese por segunda vez ya 
que me dan una buena 
atención. 
     
26. Generalmente de 
observa que existe 
descoordinación en el centro 
de salud.  
     
27. Suelen 
extraviarse las fichas 
medicas de los pacientes.  




28. Los profesionales 
de salud ejecutan de buena 
forma sus tareas.  
     
 
Dimensión: Empatía 
Reactivos Muy bueno/a(s) Bueno/a(s) Regular(es) Malo/a(s) Muy malo/a(s) 
29. El personal del centro 
conoce mis intereses.  
     
30. El personal del centro por lo 
general comprende mis 
necesidades.  
     
31. El personal del centro por lo 
general me trata con 
cortesía y respeto.  
     
32. El personal del centro de 
salud me explica con 
paciencia las cosas que no 
comprendo.  
     
33. La atención por los general 
es buena.  
     
34. La atención del personal 
administrativo es cortes y 
educada.  
     
 
 
Dimensión: Capacidad de respuesta 
Reactivos Muy bueno/a(s) Bueno/a(s) Regular(es) Malo/a(s) Muy malo/a(s) 
35. La atención que se brinda 
respecto a la planificación 
familiar es suficiente.  
     
36. Espero poco tiempo para 
ser atendido y recibir la 
atención.  
     
37. Atienden y responde la duda 
de manera casi inmediata.  
     
38. Le dedican el tiempo 
necesario a las atenciones 
en planificación familiar.   








Dimensión: ACCESIBILIDAD  
Reactivos Muy bueno/a(s) Bueno/a(s) Regular(es) Malo/a(s) Muy malo/a(s) 
39. Por lo general tengo acceso 
a toda la información sobre 
planificación familiar.  
     
40. Siempre que lo requiero 
puedo venir a que resuelvan 
mis dudas.  
     
41. Siempre hay cupos para 
atención en la fecha que 
deseo. 
     
42. Aunque uno no encuentre 
cupo siempre están 
dispuestos a atender dudas.  
     
43. Los horarios en que brindan 
los cupos de atención son 
los adecuados.  





Bueno/a(s) Regular(es) Malo/a(s) Muy malo/a(s) 
44. El mobiliario del centro es  cómodo y 
confortable para la espera.  
     
45. Considero que los equipos tecnológicos que 
utilizan son los adecuados para mejorar la 
atención .  
     
46. La infraestructura del centro de salud es 
optimo, ambientes grandes y bien distribuidos.  
     
47. Los servicios higiénicos son los adecuados y 
limpios para la atención del público.  
     
48. Las entradas de acceso al centro están en 
adecuadas condiciones.  








UNIVERSIDAD CÉSAR VALLEJO 
ESCUELA DE POSGRADO 
 
CUESTIONARIO: SATISFACCIÓN DEL USUARIO 
 
Estimado usuario: Este cuestionario pretende recoger si usted conoce se encuentra satisfecho con la atención que recibe del centro de 
salud. Es anónimo, por lo que te pedimos honestidad. Escribe una equis (X) debajo de la alternativa que consideres apropiada. Muchas 
gracias. 
 
Dimensión: Trato del personal técnico 




Indeciso  De acuerdo Muy de 
acuerdo  
15. Los técnicos tienen amplio conocimiento 
respecto a los temas de planificación familiar.  
     
16. Los técnicos brindan una información adecuada 
y con buen trato hacia los usuarios.  
     
17. El personal técnico crea ambientes de confianza 
para poder expresar sin temor nuestras dudas.  
     
18. El personal técnico es paciente para darnos las 
explicaciones necesarias hasta comprender la información.  
     
 
Dimensión: Trato de personal médico.  
Reactivos Muy en desacuerdo En desacuerdo Indeciso  De acuerdo Muy de 
acuerdo  
19. Los médicos del centro 
de salud son profesionales con 
experiencia y se nota en el trato al 
usuario.  
     
20. Los médicos brindan la 
información de manera sencilla para 
que los usuarios comprendan el 
tema de planificación familiar.  
     
21. El personal médico es 
puntual para empezar las 
atenciones.  
     
 
Dimensión: Elementos de atención  




Indeciso De acuerdo Muy de 
acuerdo 
22. La buena organización caracteriza al centro de 
salud.  
     
23. Las características del consultorio garantizan mi 
privacidad.  
     
24. Cuando lo requiere hacen nuevas talleres de 
planificación familiar para reforzar la información.  
     
25. Siempre están dispuestos a resolver las dudas de los 
usuarios sin importar si existe citas o no.  
     
 
Dimensión: información brindada 
Reactivos Muy en desacuerdo En desacuerdo Indeciso De acuerdo Muy de 
acuerdo 
26. El personal técnico y médico 
explican con claridad sobre el uso 
de los anticonceptivos.  
     
27. El personal técnico y médico 
explican con ejemplos claros los 
beneficios de una adecuada 
planificación familiar.  
     
28. El personal técnico y médico 
explican con claridad las 
consecuencias de no llevar una 
planificación familiar.  





















RESPUESTA ACCESIBILIDAD TANGIBLES 
  





























1 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 5 25 5 3 3 3 3 3 15 3 110 5 
2 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 1 16 3 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 3 15 3 70 3 
3 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 20 4 96 4 
4 2 2 1 1 6 1 2 2 2 2 2 2 12 2 2 2 2 2 8 2 2 2 2 2 2 10 2 2 2 2 2 2 10 2 46 2 
5 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 20 4 96 4 
6 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 20 4 96 4 
7 2 1 2 1 6 1 2 2 2 2 1 1 10 2 2 2 2 2 8 2 2 1 2 2 2 9 1 2 1 2 2 2 9 1 42 1 
8 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 3 18 3 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 15 3 2 1 2 2 1 8 1 65 3 
9 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 20 4 96 4 
1
0 2 2 2 1 7 1 2 2 1 2 1 2 10 2 2 2 1 2 7 1 2 2 2 2 2 10 2 2 2 2 2 2 10 2 44 2 
1
1 1 2 1 1 5 1 3 3 3 3 3 3 18 3 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 3 15 3 65 3 
1
2 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 20 4 96 4 
1
3 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 3 18 3 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 3 15 3 72 3 
1
4 1 2 2 2 7 1 1 2 1 2 2 2 10 2 2 2 2 2 8 2 1 2 2 1 1 7 1 1 2 2 1 1 7 1 39 1 
1
5 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 2 4 4 4 4 18 3 94 4 
1
6 2 2 1 2 7 1 1 2 1 1 2 2 9 2 1 2 1 2 6 1 1 2 2 1 1 7 1 1 2 2 1 1 7 1 36 1 
1
7 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 5 25 5 120 5 
1
8 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 5 25 5 120 5 
1
9 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 20 4 96 4 
2
0 1 2 2 2 7 1 2 2 2 2 2 2 12 2 1 2 2 1 6 1 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 5 1 35 1 
2
1 3 3 3 3 12 3 2 2 1 2 1 1 9 2 2 2 1 1 6 1 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 5 1 37 1 
2
2 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 20 4 96 4 
2
3 1 2 2 1 6 1 2 2 1 2 2 2 11 2 2 1 2 1 6 1 1 1 2 2 1 7 1 1 1 2 2 1 7 1 37 1 
2
4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 20 4 96 4 
2
5 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 20 4 96 4 
2
6 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 3 18 3 3 3 3 3 12 3 1 3 3 3 3 13 2 3 3 3 3 3 15 3 70 3 
2
7 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 20 4 96 4 
2
8 2 2 1 1 6 1 2 1 2 2 2 1 10 2 1 1 1 2 5 1 1 2 2 1 1 7 1 1 2 2 1 1 7 1 35 1 
2
9 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 20 4 96 4 
3
0 1 2 2 1 6 1 1 2 2 1 2 2 10 2 2 2 2 2 8 2 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 5 1 34 1 
3
1 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 20 4 96 4 
3
2 2 3 3 3 11 2 2 2 1 2 1 2 10 2 2 2 2 2 8 2 2 2 2 2 1 9 1 2 2 2 2 1 9 1 47 2 
3
3 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 2 17 4 2 2 2 2 1 9 1 2 2 2 2 1 9 1 85 4 
3
4 1 2 2 1 6 1 1 4 4 4 4 4 21 4 4 4 4 4 16 4 5 5 2 2 2 16 3 1 1 2 2 2 8 1 67 3 
3
5 2 2 2 2 8 2 2 2 1 2 2 1 10 2 2 2 2 1 7 1 1 1 2 2 2 8 1 1 1 2 2 2 8 1 41 1 
3
6 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 20 4 96 4 






8 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 20 4 96 4 
3
9 2 1 2 1 6 1 2 2 1 1 2 2 10 2 2 1 2 2 7 1 2 1 2 1 2 8 1 2 1 2 1 2 8 1 39 1 
4
0 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 20 4 96 4 
4
1 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 5 25 5 120 5 
4
2 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 5 25 5 120 5 
4
3 2 2 2 1 7 1 2 2 1 2 1 2 10 2 2 2 1 2 7 1 2 2 2 2 2 10 2 2 2 2 2 2 10 2 44 2 
4
4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 20 4 96 4 
4
5 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 3 18 3 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 3 15 3 72 3 
4
6 2 2 2 2 8 2 2 2 2 2 2 2 12 2 2 2 2 2 8 2 1 2 2 2 2 9 1 2 2 2 2 2 10 2 47 2 
4
7 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 20 4 96 4 
4
8 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 20 4 96 4 
4
9 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 5 25 5 120 5 
5






TRTATO PERSONAL TÈCNICO TRATO PERSONAL MÈDICO  ELEMENTOS DE ATENCIÓN INFORMACIÒN BRINDADA 
  
  1 2 3 4 Total  
Total 
Nivel  1 2 3 Total  TotalNivel 1 2 3 4 Total  
Total 







1 5 5 5 5 20 5 5 5 5 15 4 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 1 60 5 
2 5 5 5 5 20 5 5 5 5 15 4 5 5 5 5 20 5 5 5 4 14 4 69 5 
3 5 5 5 5 20 5 5 5 5 15 4 5 5 5 5 20 5 5 5 4 14 4 69 5 
4 2 2 1 1 6 1 2 2 2 6 2 2 2 1 2 7 1 2 1 1 4 1 23 2 
5 4 4 4 4 16 4 4 4 4 12 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 12 4 56 4 
6 4 4 4 4 16 4 4 4 4 12 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 12 4 56 4 
7 2 1 2 1 6 1 2 2 2 6 2 2 2 1 1 6 1 2 1 2 5 1 23 2 
8 2 1 2 1 6 1 2 2 1 5 1 1 2 1 2 6 1 2 1 2 5 1 22 2 
9 5 5 5 5 20 5 5 5 5 15 4 5 5 5 5 20 5 5 5 4 14 4 69 5 
10 5 5 5 5 20 5 5 5 5 15 4 5 5 5 5 20 5 5 5 4 14 4 69 5 
11 2 2 2 2 8 2 2 2 2 6 2 2 2 2 2 8 2 2 2 2 2 1 24 2 
12 4 4 4 4 16 4 4 4 4 12 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 12 4 56 4 
13 1 2 2 1 6 1 2 2 2 6 2 2 2 2 2 8 2 1 2 2 5 1 25 2 
14 1 2 2 2 7 1 1 2 1 4 1 1 3 3 3 10 2 3 3 3 9 3 30 2 
15 4 4 4 4 16 4 4 4 4 12 4 3 3 3 3 12 3 3 3 3 9 3 49 4 
16 2 2 1 2 7 1 1 2 1 4 1 1 1 2 2 6 1 1 2 2 5 1 22 2 
17 2 2 2 2 8 2 2 2 2 6 2 2 2 2 2 8 2 2 2 2 2 1 24 2 
18 2 2 2 2 8 2 2 2 2 6 2 2 2 2 2 8 2 2 2 2 2 1 24 2 
19 5 5 5 5 20 5 5 5 5 15 4 5 5 5 5 20 5 5 5 4 14 4 69 5 
20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 15 4 5 5 5 5 20 5 5 5 4 14 4 69 5 
21 3 3 3 3 12 3 2 2 1 5 1 1 2 1 1 5 1 1 1 1 3 1 25 2 
22 4 4 4 4 16 4 3 3 3 9 3 3 3 3 3 12 3 3 3 3 9 3 46 4 
23 1 2 2 1 6 1 2 2 1 5 1 1 2 2 2 7 1 1 1 2 4 1 22 2 
24 5 5 5 5 20 5 5 5 5 15 4 5 5 5 5 20 5 5 5 4 14 4 69 5 
25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 15 4 5 5 5 5 20 5 5 5 4 14 4 69 5 
26 2 2 2 2 8 2 2 2 2 6 2 2 2 2 2 8 2 2 2 2 2 1 24 2 
27 5 5 5 5 20 5 5 5 5 15 4 5 5 5 5 20 5 5 5 4 14 4 69 5 
28 2 2 1 1 6 1 2 1 2 5 1 2 2 2 1 7 1 1 2 2 5 1 23 2 
29 4 4 4 4 16 4 4 4 4 12 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 12 4 56 4 
30 5 5 5 5 20 5 5 5 5 15 4 5 5 5 5 20 5 5 5 4 14 4 69 5 
31 5 5 5 5 20 5 5 5 5 15 4 5 5 5 5 20 5 5 5 4 14 4 69 5 




33 5 5 5 5 20 5 5 5 5 15 4 5 5 5 5 20 5 2 2 2 6 2 61 5 
34 1 2 2 1 6 1 1 2 2 5 1 2 2 2 2 8 2 1 1 2 4 1 23 2 
35 2 2 2 2 8 2 2 2 1 5 1 1 2 2 1 6 1 1 1 2 4 1 23 2 
36 4 4 4 4 16 4 4 4 4 12 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 12 4 56 4 
37 2 2 1 1 6 1 2 2 2 6 2 2 2 1 2 7 1 2 1 1 4 1 23 2 
38 4 4 4 4 16 4 4 4 4 12 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 12 4 56 4 
39 2 1 2 1 6 1 2 2 1 5 1 1 1 2 2 6 1 2 1 2 5 1 22 2 
40 4 4 4 4 16 4 4 4 4 12 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 12 4 56 4 
41 2 2 2 2 8 2 2 2 2 6 2 2 2 2 2 8 2 2 2 2 2 1 24 2 
42 4 4 4 4 16 4 4 4 4 12 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 12 4 56 4 
43 2 2 2 1 7 1 2 2 1 5 1 1 2 1 2 6 1 2 2 2 6 2 24 2 
44 4 4 4 4 16 4 4 4 4 12 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 12 4 56 4 
45 1 2 1 2 6 1 2 1 2 5 1 3 3 3 3 12 3 1 1 1 3 1 26 2 
46 1 2 2 1 6 1 2 2 2 6 2 3 3 3 3 12 3 1 2 2 5 1 29 2 
47 4 4 4 4 16 4 4 4 4 12 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 12 4 56 4 
48 4 4 4 4 16 4 4 4 4 12 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 12 4 56 4 
49 4 4 4 4 16 4 4 4 4 12 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 12 4 56 4 
50 4 4 4 4 16 4 4 4 4 12 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 12 4 56 4 
 
 
 
 
 
